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Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, 
Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. 
(QS Al Insyirah Ayat 5-6) 
 
Ada hal-hal dalam hidup yang kita tahu bahwa itu adalah 
sebuah kesalahan tapi kita tidak akan benar-benar tahu bahwa 
itu adalah sebuah kesalahan. Karena satu-satunya cara untuk 
mengetahui bahwa hal tersebut merupakan kesalahan adalah 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi 
kepuasan nasabah menggunakan jasa layanan mobile banking Bank Syariah 
Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. Dalam penelitian ini mengambil sampel 100 
responden dengan menggunakan purposive sampling dari keseluruhan 
populasinya yaitu seluruh nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Pembantu Kaliurang Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 
dengan menggunakan alat analisis regresi linier berganda yang diolah dengan 
bantuan SPSS versi 20. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor-faktor 
yang memengaruhi kepuasan nasabah menggunakan jasa layanan mobile banking 
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta, adapun faktor-faktor yang 
memengaruhinya ialah faktor kemudahan, faktor kenyamanan, faktor kemampuan 
akses dan faktor keamanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa layanan mobile banking Bank 
Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 





 This study aims to determine the factors that influence customer 
satisfaction using Bank Syariah Mandiri mobile banking services Kaliurang KCP 
Yogyakarta. In this study taking a sample of 100 respondents using purposive 
sampling from the entire population, namely all customers of Bank Syariah 
Mandiri Kaliurang Sub-Branch Office Yogyakarta. This research is a quantitative 
study using a multiple linear regression analysis tool that is processed with the 
help of SPSS version 20. The results of this study indicate that the factors that 
affect customer satisfaction using Bank Syariah Mandiri mobile banking services 
Kaliurang KCP Yogyakarta, as for the factors that influence it. are convenience 
factors, convenience factors, access ability factors and security factors 
simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction 
using Bank Syariah Mandiri mobile banking services Kaliurang KCP Yogyakarta. 
 







A. Latar Belakang 
Perbankan memiliki peranan penting dalam kegiatan perekonomian, dalam 
suatu negara tentunya tidak terlepas dari alur pembayaran yang menggunakan 
uang sebagai medianya. Dari peranan tersebut, dapat dikatakan industri perbankan 
merupakan urat nadi dalam sistem perekonomian suatu negara. Bank memiliki 
kegiatan pokok seperti menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan 
kembali kepada masyarakat, bank juga memiliki sifat sebagai intermediary 
service. 
Metode tradisional (lama) perbankan adalah nasabah datang ke bank untuk 
melakukan transaksi. Apabila nasabah ingin melakukan transfer ke rekening bank 
yang sama maupun  berbeda, nasabah harus datang ke bank mengisi blanko 
transfer dan mengantri untuk dilayani. Cara ini tidak efisien dan membutuhkan 
waktu yang lama untuk sekedar mentransfer uang. Faktor ini merupakan salah 
satu penyebab bank menawarkan layanan electronic banking. Electronic banking  
diharapkan dapat menggantikan metode tradisional (lama) dan menawarkan 
kepraktisan dan keefisinenan (Yogi, 2017). 
Perkembangan teknologi informasi dan internet menyebabkan mulai 
munculnya aplikasi bisnis yang berbasis elektronik. Dalam dunia perbankan 
sendiri, pada umumnya memanfaatkan teknologi untuk memenuhi kebutuhan 
berinteraksi antara perusahaan dengan nasabah. Elektronik banking adalah salah 




melakukan komunikasi dan transaksi perbankan melalui jaringan, dan bukan 
merupakan bank yang hanya menyelenggarakan layanan perbankan melalui 
internet (Tampubolon, 2004). 
Elektronik banking merupakan layanan perbankan meliputi internet 
banking, mobile banking, automated teller machine (ATM), dan sms banking. 
Fasilitas yang disediakan perusahaan perbankan melalui benda elektronik misal: 
handphone, komputer, dan telepon untuk mengganti kebutuhan bertransaksi yang 
biasanya dilakukan di bank. Dengan kata lain, nasabah dapat melakukan transaksi 
perbankan melalui handphone ataupun internet seperti transaksi di bank. 
Mobile banking  merupakan salah satu layanan perbankan yang menerapkan 
perkembangan teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk 
menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Mobile banking merupakan suatu 
layanan perbankan yang diberikan oleh bank untuk mendukung kelancaran dan 
kemudahan kegiatan perbankan. Keefektifan dan keefisienan nasabah untuk 
melakukan transaksi. Mobile banking tidak akan berjalan, jika tidak didukung 
oleh telepon seluler dan internet. Setiap orang yang memiliki ponsel dapat 
memanfaatkan fasilitas ini, untuk bertransaksi di mana saja dan kapan saja dengan 
mudah. Adanya berbagai kemudahan layanan perbankan tersebut, diharapkan 
nasabah merasa puas dalam menggunakan berbagai macam jasa yang diberikan 
oleh bank (Yogi, 2017). 
Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan jumlah pengguna e-banking 
(SMS banking, phone banking, mobile banking, dan internet banking) 




nasabah pada 2016. Jumlah ini meningkat seiring adanya perubahan perilaku dan 
kebutuhan masyarakat dalam memanfaatkan teknologi digital untuk melakukan 
aktivitas perbankan. Sementara untuk frekuensi transaksi pengguna e-banking 
meningkat 169%, dari 150,8 juta transaksi pada tahun 2012 menjadi 405,4 juta 
transaksi pada tahun 2016. (https://sharingvision.com) 
Dengan kata lain, perkembangan mobile banking di indonesia sedemikian 
cepat tak lain karena layanan mobile banking mampu menyesuaikan dengan 
kebutuhan nasabah di era modern saat ini. Terdapat banyak faktor yang 
menyebabkan nasabah akan tetap melakukan transaksi pada bank pilihannya. 
Mulai dari kedekatan lokasi, layanan yang memuaskan, tingkat kenyamanan, 
tingkat keamanan, fasilitas kemudahan transaksi, sampai dengan beberapa faktor 
lainnya. Namun, yang paling menarik untuk dianalisis adalah faktor fasilitas 
kemudahan bertransaksi. Faktor kemudahan bertransaksi ini lah yang dapat 
diperoleh nasabah melalui layanan mobile banking. 
Kemudahan penggunaan diyakini memiliki pengaruh yang kuat dalam 
pembentukan sikap seorang individu dalam menerima sebuah teknologi. Pemakai 
sistem akan menggunakan sistem jika pertama merasa sistem tersebut mudah 
digunakan (Jogiyanto, 2007: 112). Selain kemudahan, kenyamanan dan 
kemampuan akses juga menjadi salah satu faktor nasabah dalam menggunakan 
mobile banking.  
Menurut Poon (2008:157) dalam mobile banking meneyediakan tingkat 
kenyamanan yang lebih tinggi yang mana memudahkan nasabah untuk melakukan 




yang penting dalam menggunakan layanan transaksi mobile banking karena dapat 
memudahakan akses mobile banking kapanpun dan dimanapun, menjadikan 
pengguna merasakan kenyamanan dalam bertransaksi. 
Kemampuan akses adalah pengalaman yang diperoleh dalam praktek 
lapangan, termasuk peningkatan kemampuan  menerapkan teknologi yang tepat 
dalam rangka peningkatan produktivitas kerja (Siagian, 1998: 15). Hasan (2010: 
94) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan 
kepuasan nasabah sehingga bersedia untuk melakukan transaksi secara berulang, 
yang pada gilirannya akan menumbuhkan rasa yang loyal, karena dengan 
pelayanan yang baik nasabah akan lebih nyaman dan lebih dihargai, begitupun 
sebaliknya jika pelayanan yang diberikan tidak baik maka nasabah akan merasa 
tidak nyaman dan bahkan akan beralih ke bank lain. 
Kepuasan pelanggan adalah tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived 
performance) produk akan sesuai dengan harapan seorang pelanggan. Jika produk 
lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan, pembelinya tidak puas. Sebaliknya 
jika produk sesuai dengan harapan pelanggan, pembeli merasa puas dan akan 
membeli kembali produk tersebut. Menurut Kotler (2007: 173) kepuasan 
konsumen (consumer satisfaction) sebagai tingkat perasaan konsumen setelah 
membandingkan dengan harapannya. 
Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin maju menimbulkan 
kejahatan dalam bidang teknologi, khususnya kejahatan pada dunia internet yang 
disebut juga cybercrime. Pada tahun 2017 terdata 1.305 pengaduan tentang 




pengaduan yang masuk hampir kebanyakan disebabkan oleh kesalahan transfer, 
sistem down, kesalahan pendebitan serta brandwich. Di mana pada kesalahan 
transfer berada di posisi terbanyak dalam pengaduan. Dengan total kerugian yang 
diterima nasabah sebesar Rp8,5 Miliar. (https://economy.okezone.com) 
Hal ini akan menyebabkan rasa ragu pada nasabah untuk menggunakan 
layanan mobile banking. Dengan demikian demi keamanan data privasi nasabah 
bank harus mengawasi dan memantau secara intensif transaksi yang menggunakan 
layanan electronic banking. Keamanan adalah persepsi nasabah terhadap 
kemampuan bank untuk melindungi informasi personal yang terdapat pada 
transaksi elektronik. Keamanan transaksi elektronik membuat nasabah merasa 
yakin bahwa data pribadinya akan terjamin saat menggunakan layanan mobile 
banking. 
Menurut Rahardjo (1999: 2) keamanan informasi adalah bagaimana kita 
dapat mencegah penipuan atau paling tidak, mendeteksi adanya penipuan di 
sebuah sistem yang berbasis informasi, dimana informasinya sendiri tidak 
memiliki arti fisik. 
Pihak perbankan harus mampu membangun hubungan jangka panjang 
dengan nasabahnya agar pengguna mobile banking tidak berpindah jasa layanan 
lainnya. Salah satu cara agar nasabah tidak berpindah ke jasa lainnya yaitu dengan 
meningkatkan kualitas layanan, seperti  manfaat yang dapat diperoleh, kemudahan 
dalam menggunakan, kenyamanan saat menggunakan, keamanan saat bertransaksi 
dan ketersediaan fitur yang diberikan. Ketika suatu bank mampu memberikan 




Penelitian yang dilakukan Syamsul Hadi (2015) menyimpulkan bahwa 
menunjukkan bahwa variabel kemudahan dan manfaat tidak berpengaruh terhadap 
penggunaan layanan mobile banking, sedangkan vaiabel risiko, kemampuan akses 
dan keamanan berpengaruh signifikan terhadap penggunaa layanan mobile 
banking. 
Dalam penelitian yang dilakukan Intan fitriyani (2017) menyatakan bahwa 
variabel manfaat, keamanan, dan ketersediaan fitur berpengaruh positif terhadap 
pengguna layanan internet banking sedangkan variabel kemudahan dan 
kenyamanan tidak berpengaruh positif terhadap pengguna layanan internet 
banking. Berbeda dengan penelian yang dilakukan Anggi (2017) menyatakan 
bahwa variabel kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap pengguna layanan 
elektronik banking. 
Penelitian yang dilakukan oleh Yogi (2017) menyatakan bahwa variabel 
kemampuan akses, keamanan, tambahan biaya dan kondisi fasilitas berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri. 
Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan Bank Umum Syariah. Kehadiran 
BSM sejak tahun 1999, merupakan dampak pasca krisis ekonomi dan moneter 
1997-1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997, 
yang disusul dengan krisis multi-dimensi termasuk di panggung politik nasional, 
telah menimbulkan beragam dampak negatif yang sangat hebat terhadap seluruh 
sendi kehidupan masyarakat, tidak terkecuali dunia usaha. 
Salah satu yang terkena imbas dari krisis moneter adalah PT Bank Susila 




untuk mempertahankan usahanya. Setelah diberlakukan UU No. 10 tahun 1998, 
tentang kegiatan usaha perbankan yang memberikan peluang bank umum dapat 
melayani dengan prinsip syariah (dual banking sistem). Sebagai tindak lanjut dari 
penerapan UU tersebut tim pengembang perbankan syariah menkonversi PT Bank 
Susila menjadi Bank Syariah Mandiri (BSM) yang awal mula beroperasional bank 
konvensional menjadi  bank syariah. 
Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi bank umum syariah dikukuhkan 
oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 1/24/ KEP.BI/1999, 
25 Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur Senior 
Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 1999, BI menyetujui perubahan nama menjadi 
PT Bank Syariah Mandiri. Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, 
PT Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 
Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999. (https://www.syariahmandiri.co.id). 
Menurut Bapak Arif Triyono Supriyadi selaku Branc Operation and Service 
Manager Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang menyatakan bahwa 
setiap tahun pengguna e-banking Bank Syariah Mandiri mengalami peningkatan. 
Pada tahun 2018, jumlah pengguna ATM sebanyak 4.790 nasabah. Jumlah 
pengguna internet banking mengalami peningkatan sebesar 15% , pengguna 
mobile banking mengalami peningkatan sebesar 22%, dan jumlah pengguna 
notification sebesar 30% dari tahun 2017-20181. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Kemudahan, Kenyamanan, Kemampuan 
                                                          




Akses Dan Keamanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 
Syariah Mandiri  (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Kaliurang Yogyakarta)” 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis akhirnya merumuskan 
penelitian yang akan di bahas adalah: 
1. Apakah variabel kemudahan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang? 
2. Apakah variabel kenyamanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang? 
3. Apakah variabel kemampuan akses mobile banking berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang? 
4. Apakah variabel keamanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang? 
C. Tujuan 
Penelitian bertujuan untuk memperoleh bukti yang empiris mengenai adanya 
hubungan antara: 
1. Adanya hubungan variabel kemudahan mobile banking terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. 
2. Adanya hubungan variabel kenyamanan mobile banking terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. 
3. Adanya hubungan variabel kemampuan akses mobile banking terhadap 




4. Adanya hubungan variabel keamanan mobile banking terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. 
D. Manfaat 
1. Bagi pelaku perbankan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
umpan balik untuk meningkatkan kehandalan sistem informasi dan pelayanan 
mobile banking. 
2. Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat guna meningkatkan pengetahuan dan 
wawasan peneliti tentang pengaruh layanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri Yogyakarta. 
3. Bagi akademisi, memberikan kontribusi dalam ilmu ekonomi khususnya 
perbankan syariah dalam hal perbankan terkait kesetiaan menggunakan 
mobile banking pada nasabah dan diharapkan dapat menjadi salah satu 
referensi penelitian untuk melakukan penelitian selanjutnya. 
E. Sistematika Pembahasan 
Dalam penyusunan penelitian ini terbagi dalam lima bab yang saling 
berkaitan. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut: 
Bab pertama, merupakan pendahuluan yang menjadi gambaran awal dari apa 
yang menjadi latar belakang penelitian ini melalui pengembangan isu dan 
fenomena yang sedang terjadi di perbankan syariah khususnya pada kepuasan 
nasabah. Kemudian rumusan masalah dituangkan dalam pertanyaan, tujuan dan 
manfaat penelitian serta sistemastika pembahasan yang menjelaskan sistematika 
penyajian hasil penelitian dari awal hingga kesimpulan dari penelitian yang akan 




Bab kedua, merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis. Bab ini 
membahas mengenai tinjauan teoritis tentang informasi-informasi mengenai 
variabel penelitian yang berisi tinjauan pustaka terhadap penelitian terdahulu yang 
relevan dengan penelitian yang akan dilakukan. Penelitian ini dilakukan terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah 
Mandiri, sehingga perlu dijabarkan teori mengenai kepuasan nasabah, kemudahan, 
kenyamanan, kemampuan akses dan keamanan. Selanjutnya pengembangan 
hipotesis dirumuskan berdasarkan dari landasan teori dan tinjauan pustaka pada 
penelitian terdahulu dan merupakan jawaban sementara terhadap permasalahan 
yang ada.   
Bab ketiga, merupakan metode penelitian yang berisi gambaran dan cara 
tentang teknik yang akan digunakan dalam penelitian ini untuk menjawab 
permasalahan yang ada. Cara atau teknik ini meliputi uraian tentang penjelasan 
mengenai jenis penelitian yang akan dilakukan, data dan teknik pengumpulan 
data, definisi operasional variabel, dan teknik analisis data yang akan digunakan 
dalam penelitian.   
Bab keempat, berisi tentang hasil penelitian yang akan dilakukan. Hasil 
penelitian dari pengolahan data dengan pembahasannya, yang didasarkan pada 
analisis hasil pengujian data secara deskriptif maupun hasil pengujian hipotesis 
yang akan dilakukan beserta implikasinya. 
Bab kelima, berisi penutup yang didalamnya terdapat kesimpulan dari hasil 




Selanjutnya pada bagian akhir bab ini juga disampaikan saran yang bersifat 









Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan alat analisis 
regresi berganda menggunakan SPSS versi 20, dengan sempel 100 
sempel berupa kuesioner yang disebar pada nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Kaliurang, dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Variabel kemudahan secara statistik tidak berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 
Kaliurang. Hal ini dapat dilihat dari uji parsial (uji T) variabel 
kemudahan mobile banking terhadap kepuasan nasabah 
menunjukkan sebesar 0.194 > 0.05 dan thitung < ttabel (-1.309 < 
1.98525). Artinya bahwa kemudahan mobile banking tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
2. Variabel kenyamanan mobile banking secara statistik 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Hal ini dapat dilihat dari uji 
parsial (uji T) variabel kenyamanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah diperoleh sebesar 0.013 < 0.05 dan thitung > ttabel 
(2.537 > 1.98525). Artinya kenyamanan mobile banking 





3. Variabel kemampuan akses mobile banking secara statistik 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Hal ini dapat dilihat dari uji 
parsial (uji T) variabel kemampuan akses mobile banking 
terhadap kepuasan nasabah diperoleh sebesar 0.012 < 0.05 dan 
thitung > ttabel (2.576 > 1.98525). Artinya kemampuan akses mobile 
banking berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
4. Variabel keamanan mobile banking secara statistik berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 
Mandiri KCP Kaliurang. Hal ini dapat dilihat dari uji parsial (uji 
T) variabel keamanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah 
diperoleh sebesar 0.000 < 0.05 dan thitung > ttabel (3.974 > 
1.98525). Artinya kenyamanan mobile banking berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
B. Saran 
Dari hasil penelitian diatas maka saran yang dapat peneliti 
sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Dalam penelitian yang dilakukan banya nasabah yang 
menggunakan layanan mobile banking untuk melakukan 
transaksi. Diharapkan dari pihak perbankan terus memperbaharui 
atau mengupdate fitur-fitur yang dibutuhkan oleh nasabah. 





mendukung aktivitasnya sehingga nasabah akan terus 
menggunakan mobile banking. 
2. Diharapkan penelitian ini dijadikan acuan bagi penelitian 
selanjutnya yang berkaitan dengan indikator dan variabel yang 
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PENGARUH  KEMUDAHAN, KENYAMANAN, KEMAMPUAN AKSES, 
DAN KEAMANAN MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH BANK SYARIAH MANDIRI 
 (STUDI KASUS BANK SYARIAH MANDIRI YOGYAKARTA) 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
Dengan Hormat, 
Kuisioner ini ditunjukan untuk keperluan skripsi mengenai Pengaruh  
Kemudahan, Kenyamanan, Kemampuan Akses, Dan Keamanan Mobile 
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri (Studi Kasus 
Bank Syariah Mandiri Yogyakarta). Studi kasus kepada nasabah pengguna 
mobile banking di Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. Sehubungan dengan hal 
tersebut, peneliti mengharap bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi 
kuisioner ini dengan penilaian secara objektif. Data yang Anda isikan ini akan 
dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademis 
penelitian semata. Atas bantuan dan partisipasinya diucapkan terimakasih. 












Berikan tanda (X) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/I 
paling sesuai. 
A. BIODATA RESPONDEN 
Nama : ...................................................................................... 
Jenis Kelamin  : a. Laki-laki b. Perempuan 
Agama   : a. Islam b. Non-Islam 
Usia   : a. < 20 tahun  d. 31 – 35 tahun 
b.20 – 25 tahun e. 36 – 40 tahun 
c. 26 – 30 tahun f. > 40 tahun 
Pendidikan Terakhir   : a. SD/Sederajat d. Akademi/Diploma 
b.SLTP/Sederajat e. Sarjana S1 
c. SMU/Sederajat f. Sarjana S2/S3  
Pekerjaan   : a. Pelajar/Mahasiswa d. Wiraswasta  
b.Karyawan Swasta e. Ibu Rumah Tangga 
c. PNS/TNI/Polisi f. Lainnya ......  
Pendapatan/bulan  : a. < Rp. 1.500.000,- 
b. Rp. 1.500.000,- s/d Rp. 3.000.000,- 
c. Rp. 3.000.000,- s/d Rp. 5.000.000,- 
d. > Rp. 5.000.000,- 
Lama Menjadi Nasabah BSM  : a. < 3 bulan  d. 9 s/d 12 bulan 
b. 3 s/d 6 bulan e. > 12 bulan 
c. 6 s/d 9 bulan 
Selain transaksi langsung apakah anda menggunaka transaksi melalui telepon dan 
sejenisnya  :  a. Ya 





No. Pertanyaan SS S TS STS 
 Kemudahan     
1.  Mobile Banking  memberikan kemudahan dan memproses setiap 
transaksi 
    
2. Mobile Banking dapat mengefisiensi waktu dan tidak 
perlu datang ke bank dalam melakukan transaksi 
    
3. Mobile banking memudahkan transaksi yang diinginkan nasabah     
4. Mobile Banking mudah dioperasikan     
5. Transaksi dengan mobile banking cepat dan tepat waktu     
 
Kenyamanan 
    
1. Tidak terdapat antrian dalam bertransaksi menggunakan mobile 
banking 
    
2. Nasabah dapat mengakses mobile banking kapanpun dan 
dimanapun 
    
3. Saya merasa nyaman menggunakan mobile banking     
4. Menggunakan mobile banking menghemat waktu nasabah     
5. Sistem dalam mobile banking dapat dipahami dengan mudah     
 
Kemampuan akses 
    
1. Perangkat teknologi yang anda gunakan mendukung untuk 
mengakses mobile banking 
    
2. Anda mampu mengoperasikan sistem yang tersedia pada mobile 
banking 
    
3. Gangguan dalam menggunakan layanan mobile banking sangat 
rendah 
    
4. 
Tampilan mobile banking jelas, menarik dan informatif 
    
 
Keamanan 
    
1. Bank memberikan keamanan dan menjaga kerahasiaan saat 
bertransaksi dengan layanan mobile banking 
    
2. Mobile banking memberikan kofirmasi layanan atas keberhasilan 
atau kegagalan dalam menjalankan transaksi 








Mobile Banking menjamin data privasi setiap nasabah 
    
4. Mobile Banking memberikan konfirmasi atas transaksi yang 
dilakukan 
    
5. Dengan menggunakan mobile Banking, nomor PIN dan 
password akan terjamin keamanannya 
    
 
Kepuasan 
    
1. 
Kualitas layanan BSM yang baik 
    
2. 
Kualitas layanan mobile banking sangat baik 
    
3. Saya merasa puas menggunakan layanan mobile banking yang 
diberikan 
    
4. 
Menurut saya layanan mobile banking telah memenuhi harapan 
    
5. Saya segera mendapatkan respon positif ketika mengalami 
kesulitan 







1. Kemudahan (X1) 
No P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 4 4 4 4 4 20 
2 3 3 3 3 3 15 
3 3 3 3 3 3 15 
4 3 3 3 3 3 15 
5 3 3 3 3 3 15 
6 3 3 3 3 3 15 
7 4 4 4 3 4 19 
8 3 3 3 3 4 16 
9 4 4 4 3 3 18 
10 4 4 4 3 4 19 
11 4 4 4 4 4 20 
12 4 4 4 4 3 19 
13 4 4 4 4 4 20 
14 4 4 4 4 4 20 
15 4 4 4 4 4 20 
16 4 4 4 4 4 20 
17 4 4 4 3 3 18 
18 4 3 3 3 4 17 
19 4 4 3 3 3 17 
20 4 3 3 4 3 17 
21 3 3 3 3 4 16 
22 3 3 3 3 4 16 
23 3 3 3 3 4 16 
24 4 4 4 4 4 20 
25 3 3 3 3 3 15 
26 4 3 4 4 3 18 
27 3 3 3 3 3 15 
28 3 4 3 3 4 17 
29 4 4 4 4 4 20 
30 3 3 4 4 4 18 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 3 4 19 
33 4 4 3 4 3 18 
34 3 3 4 3 3 16 
35 3 3 3 3 3 15 
36 4 4 4 4 3 19 
37 4 4 4 4 4 20 





39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 4 3 3 18 
41 3 4 3 3 2 15 
42 4 4 4 3 3 18 
43 4 4 4 3 3 18 
44 4 4 4 4 4 20 
45 4 4 4 4 4 20 
46 3 3 3 3 3 15 
47 3 3 3 4 3 16 
48 4 4 4 3 3 18 
49 4 4 4 3 4 19 
50 3 3 3 4 4 17 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 4 4 4 20 
53 3 4 3 3 3 16 
54 3 3 4 3 3 16 
55 4 4 3 3 3 17 
56 3 3 3 3 3 15 
57 3 3 3 3 4 16 
58 3 3 3 3 3 15 
59 4 4 4 4 4 20 
60 4 3 4 4 4 19 
61 4 4 4 3 4 19 
62 4 4 4 3 4 19 
63 3 3 3 3 3 15 
64 4 4 4 4 4 20 
65 3 3 3 4 4 17 
66 3 4 3 3 3 16 
67 3 3 3 3 2 14 
68 3 3 3 2 3 14 
69 3 3 3 3 4 16 
70 4 4 4 4 4 20 
71 3 4 3 3 3 16 
72 3 4 3 3 3 16 
73 3 3 3 4 4 17 
74 4 4 4 3 4 19 
75 4 4 4 4 4 20 
76 4 3 4 4 3 18 
77 4 4 4 3 4 19 
78 3 4 3 3 3 16 
79 4 4 4 4 4 20 
80 4 4 4 3 4 19 
81 4 4 4 4 3 19 





83 3 3 3 3 3 15 
84 4 4 3 4 4 19 
85 4 3 4 4 3 18 
86 3 3 3 3 3 15 
87 4 3 4 4 4 19 
88 4 4 3 3 4 18 
89 4 3 4 4 3 18 
90 4 3 4 3 3 17 
91 4 4 4 3 3 18 
92 3 3 3 4 4 17 
93 3 3 4 4 3 17 
94 3 4 3 3 3 16 
95 3 3 4 3 3 16 
96 3 3 4 3 3 16 
97 3 3 3 3 3 15 
98 4 3 4 3 4 18 
99 3 3 3 3 3 15 
100 4 3 3 3 4 17 
 
2. Kenyamanan (X2) 
No P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 4 4 3 4 4 19 
2 3 4 3 3 3 16 
3 4 4 3 3 3 17 
4 3 4 3 4 3 17 
5 3 3 3 3 3 15 
6 3 3 3 3 3 15 
7 4 3 3 4 3 17 
8 4 4 4 4 3 19 
9 3 3 3 4 4 17 
10 4 4 4 4 3 19 
11 4 4 4 4 4 20 
12 4 4 3 4 3 18 
13 4 4 4 4 4 20 
14 4 3 3 4 3 17 
15 4 4 4 4 4 20 
16 4 4 4 4 4 20 
17 4 2 4 4 4 18 
18 4 4 4 4 4 20 
19 3 3 3 3 3 15 
20 4 3 3 4 3 17 
21 4 4 4 4 4 20 
22 3 3 3 3 3 15 





24 4 4 4 4 4 20 
25 3 2 2 3 2 12 
26 4 3 4 4 4 19 
27 4 3 4 4 3 18 
28 4 3 3 3 3 16 
29 4 3 4 4 4 19 
30 4 4 4 4 4 20 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 4 4 20 
33 4 3 3 3 3 16 
34 4 3 4 4 3 18 
35 3 3 3 3 3 15 
36 4 4 3 4 3 18 
37 4 4 4 4 4 20 
38 4 4 4 4 4 20 
39 4 3 4 4 4 19 
40 4 4 3 3 3 17 
41 3 3 3 4 2 15 
42 3 3 3 3 3 15 
43 3 2 3 3 3 14 
44 4 4 4 4 3 19 
45 4 3 4 4 3 18 
46 3 2 3 3 3 14 
47 4 4 4 4 3 19 
48 4 3 4 3 3 17 
49 4 4 3 4 3 18 
50 3 3 3 3 3 15 
51 3 4 4 4 4 19 
52 4 4 4 4 4 20 
53 4 3 3 3 3 16 
54 4 3 4 3 4 18 
55 4 2 3 3 2 14 
56 3 3 3 3 3 15 
57 4 3 4 3 4 18 
58 3 3 3 3 3 15 
59 3 3 3 4 4 17 
60 4 3 4 4 3 18 
61 4 4 4 4 3 19 
62 4 4 4 3 4 19 
63 4 4 3 3 3 17 
64 4 4 4 4 3 19 
65 4 3 3 3 3 16 
66 3 2 3 3 2 13 





68 4 3 3 4 3 17 
69 3 3 3 4 3 16 
70 4 4 3 4 3 18 
71 4 3 3 3 3 16 
72 3 2 3 3 3 14 
73 3 3 3 3 3 15 
74 4 4 3 4 3 18 
75 3 4 4 4 3 18 
76 4 4 3 4 3 18 
77 4 4 4 3 4 19 
78 3 3 3 3 3 15 
79 4 4 4 4 4 20 
80 4 4 3 4 4 19 
81 4 4 4 3 4 19 
82 4 4 3 4 4 19 
83 4 4 3 3 3 17 
84 3 4 3 4 3 17 
85 4 3 4 3 4 18 
86 3 3 3 3 3 15 
87 4 4 3 4 3 18 
88 3 3 4 4 3 17 
89 3 3 4 4 4 18 
90 3 3 4 3 3 16 
91 4 4 3 3 3 17 
92 3 3 4 2 4 16 
93 3 4 4 3 3 17 
94 4 4 3 3 3 17 
95 3 3 3 4 4 17 
96 4 3 3 3 3 16 
97 3 4 3 4 3 17 
98 3 4 3 3 3 16 
99 3 3 3 4 3 16 
100 3 4 3 3 3 16 
 
3. Kemampuan akses 
No P1 P2 P3 P4 TOTAL 
1 3 3 3 4 13 
2 3 3 3 3 12 
3 3 3 3 3 12 
4 3 4 3 4 14 
5 3 3 2 3 11 
6 3 3 4 3 13 
7 3 3 3 3 12 





9 4 4 3 3 14 
10 3 3 4 4 14 
11 4 4 3 3 14 
12 3 3 2 2 10 
13 4 4 3 3 14 
14 4 4 3 3 14 
15 3 3 3 3 12 
16 4 4 4 3 15 
17 4 4 3 2 13 
18 4 4 4 3 15 
19 3 3 3 3 12 
20 3 3 4 3 13 
21 3 3 3 3 12 
22 3 3 3 3 12 
23 3 3 4 3 13 
24 3 3 2 3 11 
25 3 3 3 3 12 
26 3 3 4 3 13 
27 3 4 4 4 15 
28 3 3 4 3 13 
29 4 4 3 3 14 
30 3 4 4 4 15 
31 4 4 4 4 16 
32 4 3 4 4 15 
33 3 3 4 3 13 
34 3 3 3 3 12 
35 3 3 3 3 12 
36 4 3 4 4 15 
37 4 4 4 3 15 
38 4 4 4 4 16 
39 4 4 3 4 15 
40 4 3 4 4 15 
41 3 3 2 2 10 
42 3 3 3 3 12 
43 3 3 3 3 12 
44 4 4 3 4 15 
45 3 4 3 3 13 
46 3 3 3 3 12 
47 3 3 3 3 12 
48 3 3 3 4 13 
49 3 3 3 3 12 
50 3 3 2 3 11 
51 4 4 3 4 15 





53 3 3 3 3 12 
54 3 3 3 3 12 
55 4 4 2 3 13 
56 3 3 2 3 11 
57 4 3 3 4 14 
58 3 3 2 3 11 
59 3 3 3 3 12 
60 4 4 3 3 14 
61 4 4 4 4 16 
62 4 4 4 4 16 
63 4 3 3 3 13 
64 3 3 3 4 13 
65 3 4 3 3 13 
66 4 4 2 3 13 
67 4 3 3 3 13 
68 3 4 3 3 13 
69 3 4 3 3 13 
70 3 3 3 4 13 
71 4 3 2 3 12 
72 3 3 3 3 12 
73 3 3 3 3 12 
74 4 3 3 4 14 
75 3 3 3 3 12 
76 4 3 2 3 12 
77 4 4 4 4 16 
78 3 3 3 3 12 
79 4 4 3 4 15 
80 4 4 3 4 15 
81 4 4 4 4 16 
82 4 3 3 3 13 
83 3 3 2 3 11 
84 4 3 3 3 13 
85 3 3 2 3 11 
86 3 3 3 3 12 
87 3 3 2 3 11 
88 3 3 3 3 12 
89 3 3 3 3 12 
90 3 3 3 3 12 
91 3 3 3 4 13 
92 3 3 4 4 14 
93 3 3 3 3 12 
94 3 3 3 3 12 
95 3 3 3 3 12 





97 3 3 3 4 13 
98 3 3 3 3 12 
99 3 4 4 3 14 
100 3 3 4 3 13 
 
4. Keamanan (X4) 
No P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 4 4 4 4 4 20 
2 2 3 3 3 2 13 
3 4 3 3 3 4 17 
4 3 4 3 4 4 18 
5 3 3 3 3 3 15 
6 3 3 3 3 4 16 
7 4 4 4 4 3 19 
8 3 3 3 3 3 15 
9 3 3 3 3 2 14 
10 4 4 4 4 3 19 
11 3 3 3 4 3 16 
12 3 3 2 3 3 14 
13 4 4 4 4 4 20 
14 4 4 4 4 4 20 
15 3 3 3 3 3 15 
16 4 4 3 4 4 19 
17 3 2 4 2 3 14 
18 4 4 3 4 4 19 
19 3 3 3 3 3 15 
20 4 4 3 4 4 19 
21 4 4 4 4 4 20 
22 3 3 4 4 4 18 
23 4 3 4 3 4 18 
24 3 2 3 3 3 14 
25 3 3 3 3 3 15 
26 3 4 3 4 3 17 
27 3 3 3 3 3 15 
28 4 4 4 4 3 19 
29 4 4 4 4 4 20 
30 4 4 4 4 4 20 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 4 4 20 
33 4 4 4 3 4 19 
34 4 3 4 4 4 19 
35 3 3 3 3 3 15 
36 4 4 4 4 4 20 





38 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 4 4 20 
40 4 4 4 4 4 20 
41 2 2 3 3 3 13 
42 3 3 3 3 3 15 
43 3 3 3 3 3 15 
44 4 4 4 4 4 20 
45 4 3 3 4 3 17 
46 2 3 3 3 3 14 
47 3 3 3 3 4 16 
48 3 3 3 4 3 16 
49 4 4 4 4 4 20 
50 3 3 2 3 4 15 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 4 4 4 20 
53 3 3 3 3 3 15 
54 3 4 4 4 4 19 
55 3 4 4 4 4 19 
56 3 3 3 3 3 15 
57 3 3 3 3 3 15 
58 3 3 3 3 3 15 
59 3 3 3 3 3 15 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 4 4 20 
62 3 4 4 4 4 19 
63 3 4 3 3 3 16 
64 4 4 4 4 4 20 
65 3 3 3 3 4 16 
66 3 3 3 3 3 15 
67 3 3 3 3 3 15 
68 3 3 3 3 4 16 
69 3 3 4 4 3 17 
70 4 4 3 4 3 18 
71 4 3 3 3 4 17 
72 4 3 3 3 4 17 
73 3 3 3 3 3 15 
74 4 4 4 4 4 20 
75 3 3 3 3 4 16 
76 4 4 3 4 3 18 
77 4 4 4 4 4 20 
78 3 3 3 3 4 16 
79 3 4 4 4 4 19 
80 4 4 4 4 4 20 





82 4 4 4 4 4 20 
83 3 3 3 4 4 17 
84 3 3 3 3 3 15 
85 3 3 3 4 4 17 
86 3 3 3 3 3 15 
87 4 4 4 3 3 18 
88 4 4 4 3 3 18 
89 3 3 4 3 4 17 
90 3 3 3 3 3 15 
91 4 4 3 3 3 17 
92 3 3 3 4 3 16 
93 3 3 3 3 4 16 
94 4 4 3 3 3 17 
95 3 3 3 3 3 15 
96 3 3 4 3 3 16 
97 3 3 3 3 3 15 
98 4 3 3 3 3 16 
99 4 3 4 3 3 17 
100 3 4 3 4 3 17 
 
5. Kepuasan (Y) 
No P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL 
1 3 3 3 3 4 16 
2 3 3 3 3 3 15 
3 4 3 3 3 3 16 
4 3 3 4 4 3 17 
5 3 3 3 3 3 15 
6 3 3 3 3 3 15 
7 3 4 3 3 3 16 
8 3 3 3 3 3 15 
9 3 3 3 3 4 16 
10 3 4 4 3 3 17 
11 3 3 3 3 3 15 
12 3 3 3 3 3 15 
13 4 3 3 3 4 17 
14 3 3 4 3 4 17 
15 4 4 4 4 4 20 
16 3 4 3 3 3 16 
17 3 4 4 3 3 17 
18 3 4 4 3 3 17 
19 3 3 3 3 3 15 
20 4 4 3 4 3 18 
21 4 4 4 4 4 20 





23 4 3 3 4 3 17 
24 2 3 3 3 2 13 
25 3 3 2 3 3 14 
26 3 3 4 3 3 16 
27 4 4 4 4 4 20 
28 3 3 3 4 3 16 
29 3 3 3 3 3 15 
30 4 4 4 4 4 20 
31 4 4 4 4 4 20 
32 4 4 4 3 4 19 
33 4 3 3 4 3 17 
34 3 3 3 3 3 15 
35 3 3 3 3 3 15 
36 3 3 3 4 3 16 
37 4 4 4 3 3 18 
38 4 4 4 4 4 20 
39 4 4 4 3 4 19 
40 4 4 4 3 4 19 
41 2 3 3 2 3 13 
42 3 3 3 3 3 15 
43 3 3 3 2 3 14 
44 4 4 3 3 3 17 
45 4 3 3 3 3 16 
46 3 3 3 2 3 14 
47 4 3 3 3 2 15 
48 3 3 3 4 4 17 
49 4 3 4 4 4 19 
50 3 3 4 3 3 16 
51 4 4 4 4 4 20 
52 4 4 4 4 4 20 
53 3 3 3 3 3 15 
54 4 4 3 4 3 18 
55 4 3 3 3 3 16 
56 3 3 3 3 3 15 
57 4 4 4 3 3 18 
58 3 3 3 3 3 15 
59 3 3 3 3 3 15 
60 3 4 3 4 4 18 
61 4 4 4 3 3 18 
62 4 3 4 3 4 18 
63 3 3 4 3 3 16 
64 4 4 4 4 3 19 
65 3 3 3 3 3 15 





67 3 3 3 3 3 15 
68 3 3 3 3 2 14 
69 4 3 3 3 3 16 
70 3 4 3 3 3 16 
71 3 3 3 4 3 16 
72 3 3 4 3 3 16 
73 3 3 3 3 3 15 
74 4 3 3 3 3 16 
75 3 3 3 3 3 15 
76 4 4 3 4 4 19 
77 4 4 4 3 4 19 
78 4 4 3 3 3 17 
79 3 3 4 4 4 18 
80 3 4 4 4 4 19 
81 3 4 4 4 4 19 
82 4 3 4 3 3 17 
83 3 3 3 3 4 16 
84 3 3 3 3 3 15 
85 3 3 3 3 3 15 
86 3 3 3 3 3 15 
87 3 3 4 3 3 16 
88 3 3 4 4 4 18 
89 3 3 4 3 4 17 
90 3 3 3 4 4 17 
91 4 4 4 3 3 18 
92 4 3 3 3 3 16 
93 3 3 3 4 3 16 
94 4 4 4 3 3 18 
95 3 3 3 3 4 16 
96 3 3 3 3 3 15 
97 3 3 4 3 3 16 
98 3 3 4 3 3 16 
99 3 3 4 3 4 17 
100 4 3 4 4 3 18 
 
6. Jenis Kelamin, Usia, Pendidikan terakhir, pekerjaan, pendapatan/bulan dan 
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Hasil wawancara Bapak Supriyanto 
Bapak Supriyanto, Senin 1 April 2019, Pukul 09.32, Depan Bank Syariah Mandiri 
KCP Kaliurang 
Saya  : ”Assalamualaikum pak?” 
Narasumber : “Waalaikumsalam mas” 
Saya : Maaf menggangu waktunya pak, saya dari uin sedang melakukan 
penelitian di BSM pada nasabah yang menggunakan mobile 
banking 
Narasumber : ya 
Saya  : Apakah bapak menggunakan mobile banking? 
Narasumber : iya mas 
Saya : Dalam penelitian saya, variabel kemudahan mobile banking tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
mobile banking, menurut bapak mengapa kemudahan mobile 
banking tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
Narasumber : Kalau menurut saya mas, mobile banking tidak memberikan 
semua transaksi yang ada, kan dalam mobile banking hanya ada 
transfer, cek saldo dan bayar tagihan listrik atau beli pulsa, jadi 
kalau menurut saya ya itu mobile banking tidak memberikan semua 
transaksi seperti transaksi yang ada di bank, dan juga menuurut 
saya mas aplikasi mobile banking kan baru jadi nasabah masih 
bingung untuk menggunakannya apalagi untuk nasabah yang baru 
mengenal HP jadi butuh penyesuaian dulu mas 
Saya : Terima kasih pak atas jawabannya sama waktunya, sekali lagi 
maaf mengganggu? 






Hasil wawancara Bapak Gunawan 
Bapak Gunawan, Senin 1 April 2019, Pukul 09.41, Depan Bank Syariah Mandiri 
KCP Kaliurang 
Saya  : Assalamualaikum pak 
Narasumber : Waalaikumsalam mas 
Saya : Maaf mengganggu waktunya pak, saya dari uin sedang 
melakukan penelitian pada nasabah yang menggunakan aplikasi 
mobile banking, apakah bapak menggunalan mobile banking bsm? 
Narasumber : Iya mas, saya menggunakan mobile banking 
Saya :Dalam penelitian saya pak, kemudahan bertransaksi menggunakan 
mobile banking itu tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 
menurut bapak mengapa kemudahan dalam melakukan transaksi 
menggunakan mobile banking tidak berpengaruh terhadap 
kepauasan nasabah? 
Narasumber : Mobile banking ya, kalau menurut saya mas, yang paling utama 
itu kepercayaan mas, mungkin nasabah masih ragu menggunakan 
mobile banking misalnya transfer uang apalagi nasabah yang masih 
belum tau menggunakan mobile banking, nasabah pasti punya rasa 
cemas apakah uang saya sampai apa tidak 
Saya : Ada yang lain lagi pak? 
Narasumber : Mungkin itu sih mas 
Saya : Makasih pak atas jawaban sama waktunya, maaf mengganggu 






Hasil wawancara Bapak Arif Triyono Supriyadi 
Kamis, 14 Februari 2019, Pukul 15.23, Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang 
Saya : Bagaimana perkembangan mobile banking di KCP kaliurang dari 
tahun ke tahun? 
Narasumber : Dari tahun ke tahun ada kenaikan, dalam 2 tahun ini BSM sangat 
gencar mengembangkan mobile banking  jadi pertumbuhannya 
sangat cepat, ibaratnya dari tahun ke tahun mengalami kenaikan 2 
kali lipat jumlah penggunanya. Pada tahun 2018, jumlah pengguna 
ATM sebanyak 4.790 nasabah. Jumlah pengguna internet banking 
mengalami peningkatan sebesar 15% , pengguna mobile banking 
mengalami peningkatan sebesar 22%, dan jumlah pengguna 
notification sebesar 30% dari tahun 2017-2018 
Saya : Dalam penggunaan mobile banking selama ini apakah ada 
keluhan atau hambatan dari nasabah yang menggunakan mobile 
banking? 
Narasumber :Rata-rata keluhan dari nasabah berupa sistem down, terutapa pada 
saat-saat jam malam, akhir bulan juga bisa karena banyak yang 
menggunakan 
Saya  : keamanan yang ada di mobile banking BSM itu seperti apa? 
Narasumber : terdapat dua keamanan yang ada di mobile banking BSM yaitu 
yang pertama sandi pada saat mau masuk ke mobile banking, dan 








HASIL OLAHAN DATA SPSS 23 
A. Hasil Profil Responden 
1. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Laki-laki 61 61.0 61.0 61.0 
Perempuan 39 39.0 39.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
2. Karakteristik berdasarkan usia 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
< 20 Tahun 5 5.0 5.0 5.0 
20-25 Tahun 43 43.0 43.0 48.0 
26-30 Tahun 26 26.0 26.0 74.0 
31-35 Tahun 9 9.0 9.0 83.0 
36-40 Tahun 8 8.0 8.0 91.0 
> 40 Tahun 9 9.0 9.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 









SLTP/Sederajat 2 2.0 2.0 2.0 
SMU/Sederajat 46 46.0 46.0 48.0 
Akademi/Diplom
a 
10 10.0 10.0 58.0 





S2/S3 4 4.0 4.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
4. Karakteristik berdasarkan pekerjaan 
Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Pelajar/Mahasiswa 30 30.0 30.0 30.0 
Karyawan Swasta 31 31.0 31.0 61.0 
PNS/TNI/Polisi 16 16.0 16.0 77.0 
Wiraswasta 23 23.0 23.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 









< Rp 1.500.000 16 16.0 16.0 16.0 
Rp 1.500.000 - Rp 
3.000.000 
49 49.0 49.0 65.0 
Rp 3.000.000 - Rp 
5.000.000 
27 27.0 27.0 92.0 
> Rp 5.000.000 8 8.0 8.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
6. Karakteristik berdasarkan lama menjadi nasabah 
 
Lama Menjadi Nasabah 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
6 - 9 Bulan 13 13.0 13.0 13.0 
9 - 12 Bulan 41 41.0 41.0 54.0 





Total 100 100.0 100.0  
 
B. Hasil uji validitas 
1. Validitas kemudahan (X1) 
Correlations 





1 .617** .717** .428** .399** .859** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 




.617** 1 .456** .195 .264** .687** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .052 .008 .000 




.717** .456** 1 .418** .321** .791** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .001 .000 




.428** .195 .418** 1 .376** .663** 
Sig. (2-tailed) .000 .052 .000  .000 .000 




.399** .264** .321** .376** 1 .658** 
Sig. (2-tailed) .000 .008 .001 .000  .000 





.859** .687** .791** .663** .658** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 







2. Kenyamanan (X2 
Correlations 





1 .343** .370** .299** .290** .645** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .002 .003 .000 




.343** 1 .283** .378** .337** .710** 
Sig. (2-tailed) .000  .004 .000 .001 .000 




.370** .283** 1 .313** .576** .722** 
Sig. (2-tailed) .000 .004  .002 .000 .000 




.299** .378** .313** 1 .301** .659** 
Sig. (2-tailed) .002 .000 .002  .002 .000 




.290** .337** .576** .301** 1 .721** 
Sig. (2-tailed) .003 .001 .000 .002  .000 





.645** .710** .722** .659** .721** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 







3. Kemampuan Akses (X3) 
Correlations 
 KEM1 KEM2 KEM3 KEM4 Kemampuan 
Akses (X3) 
KEM1 
Pearson Correlation 1 .563** .166 .281** .683** 
Sig. (2-tailed)  .000 .099 .005 .000 
N 100 100 100 100 100 
KEM2 
Pearson Correlation .563** 1 .255* .246* .705** 
Sig. (2-tailed) .000  .010 .014 .000 
N 100 100 100 100 100 
KEM3 
Pearson Correlation .166 .255* 1 .433** .712** 
Sig. (2-tailed) .099 .010  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
KEM4 
Pearson Correlation .281** .246* .433** 1 .701** 
Sig. (2-tailed) .005 .014 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
Kemampuan Akses (X3) 
Pearson Correlation .683** .705** .712** .701** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 







4. Keamanan (X4) 
 
Correlations 
 KEA1 KEA2 KEA3 KEA4 KEA5 Keamanan 
(X4) 
KEA1 
Pearson Correlation 1 .672** .558** .501** .468** .811** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEA2 
Pearson Correlation .672** 1 .558** .710** .435** .853** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEA3 
Pearson Correlation .558** .558** 1 .519** .452** .777** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEA4 
Pearson Correlation .501** .710** .519** 1 .482** .807** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEA5 
Pearson Correlation .468** .435** .452** .482** 1 .715** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Keamanan (X4) 
Pearson Correlation .811** .853** .777** .807** .715** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 







5. Kepuasan (Y) 
 
Correlations 





1 .496** .324** .309** .238* .691** 
Sig. (2-tailed)  .000 .001 .002 .017 .000 




.496** 1 .450** .289** .297** .726** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .004 .003 .000 




.324** .450** 1 .237* .395** .700** 
Sig. (2-tailed) .001 .000  .018 .000 .000 




.309** .289** .237* 1 .406** .649** 
Sig. (2-tailed) .002 .004 .018  .000 .000 




.238* .297** .395** .406** 1 .680** 
Sig. (2-tailed) .017 .003 .000 .000  .000 




.691** .726** .700** .649** .680** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
C. Hasil Uji Realiabilitas 














N of Items 
.725 5 




N of Items 
.647 4 





N of Items 
.852 5 













D. Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Normalitas 
 






Std. Deviation 1.22420674 




Kolmogorov-Smirnov Z .756 
Asymp. Sig. (2-tailed) .617 
a. Test distribution is Normal. 















t Sig. Collinearity 
Statistics 




(Constant) 4.952 1.401  3.535 .001   
Kemudahan (X1) -.121 .093 -.130 -1.309 .194 .530 1.885 
Kenyamanan (X2) .247 .097 .266 2.537 .013 .479 2.089 
Kemampuan Akses 
(X3) 
.296 .115 .248 2.576 .012 .565 1.769 
Keamanan (X4) .328 .083 .406 3.974 .000 .503 1.989 






























1.000 -.015 -.030 -.032 .039 
Sig. (2-tailed) . .884 .763 .756 .698 





-.015 1.000 .673** .423** .536** 
Sig. (2-tailed) .884 . .000 .000 .000 





-.030 .673** 1.000 .525** .580** 
Sig. (2-tailed) .763 .000 . .000 .000 





-.032 .423** .525** 1.000 .597** 
Sig. (2-tailed) .756 .000 .000 . .000 




.039 .536** .580** .597** 1.000 
Sig. (2-tailed) .698 .000 .000 .000 . 
N 100 100 100 100 100 







E. Regresi Linier Berganda 
1. Analisis regresi 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.952 1.401  3.535 .001 
Kemudahan (X1) -.121 .093 -.130 -1.309 .194 
Kenyamanan (X2) .247 .097 .266 2.537 .013 
Kemampuan Akses (X3) .296 .115 .248 2.576 .012 
Keamanan (X4) .328 .083 .406 3.974 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 
 
2. Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 149.420 4 37.355 23.918 .000b 
Residual 148.370 95 1.562   
Total 297.790 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y1) 
b. Predictors: (Constant), Keamanan (X4), Kemudahan (X1), Kemampuan Akses (X3), 
Kenyamanan (X2) 
 
3. Koefisien Diterminasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .708a .502 .481 1.24971 
a. Predictors: (Constant), Keamanan (X4), Kemudahan (X1), 
Kemampuan Akses (X3), Kenyamanan (X2) 







4. Uji T 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.952 1.401  3.535 .001 
Kemudahan (X1) -.121 .093 -.130 -1.309 .194 
Kenyamanan (X2) .247 .097 .266 2.537 .013 
Kemampuan Akses (X3) .296 .115 .248 2.576 .012 
Keamanan (X4) .328 .083 .406 3.974 .000 
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